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1 INTRODUCCION 
 
La presente propuesta de mejoramiento hace referencia al tema de servicio al cliente, que se 
define como “un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro 
de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso” (Paz, 2005, p. 1). Con esta definición se 
establece el servicio al cliente como una estrategia que  usándola de la mejor forma lograra una 
ventaja competitiva frente a los competidores. Para esta propuesta se tuvo en cuenta la búsqueda 
de mejoramiento en la atención y  el cumplimiento de los indicadores en área de operación y 
mantenimiento de POSITIVA COMPAÑÍA DE SEGUROS S.A. 
La problemática planteada anteriormente es causada por factores determinantes como la 
constante rotación del personal, los reprocesos causados por falta de información y experiencia 
debido a la singularidad de los clientes, la falta de una estructuración de las funciones a 
desarrollar en el puesto; generando así inconformidad en los servicios y el usuario debe realizar 
varias visitas a la oficina para solucionar sus inconvenientes. Teniendo en cuenta que los clientes 
son la razón de ser de lar organizaciones, es importante brindarles un buen servicio, un reclamo 
es una forma de decir a la empresa que lo puede hacer mejor. Lo que se busca es un cliente 
satisfecho, Si se atiende, el cliente permanecerá y la empresa encontrara su diferencia 
competitiva, si no se le atiende y se generan motivos para que el cliente reclame, se pierde 
imagen y credibilidad, lo cual trasciende a potenciales clientes.  
El desarrollo del tema surge con el interés de identificar las falencias que se presentan 
actualmente y diseñar un plan de mejoramiento en el servicio al cliente que garantice la 
realización de los procesos establecidos, contribuyendo al bienestar de las familias, la empresa y 
la sociedad.  
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La metodología que se utilizo fue la observación participante; Ibarra Martin et. Al. (2001) la 
define como “el investigador participa de las tareas y actividades del grupo cuya conducta quiere 
observa, aunque no necesariamente participa en todas ellas”, gracias a las prácticas profesionales 
que se desarrollaron en el interior de la organización, obteniendo la información verídica y de 
primera mano que garantiza la veracidad de la misma. 
 
2 GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
2.1 Positiva Compañía de Seguros SA 
 
Satisface las necesidades de seguridad y protección de las personas que están dentro del mercado 
Colombiano con honestidad y compromiso, con la filosofía de creer que lo bueno debe ser para 
todos. Es el resultado de la cesión de activos, pasivos y contratos de la Administradora de 
Riesgos Profesionales (ARP) del Seguro Social a la Previsora Vida S.A. Compañía de Seguros. 
Positiva es el fruto de un proceso de trasformación del Seguro Social que se inició con el 
documento CONPES 3456 de enero 15 de 2007 y  CONPES 3494 del 13 de noviembre de 2007. 
Pero a su vez la Compañía trae una historia forjada por La Previsora Vida S.A. Compañía de 
Seguros que nació con la compra de Seguros Tequendama (incluyendo Tequendama Vida), por 
parte de Previsora S.A. El cambio de razón social quedó solemnizado el 17 de octubre de 1995 
ante la Cámara de Comercio de Bogotá. Aunque la Compañía parece joven, cuenta con más de 
cincuenta años en el mercado, pues Seguros Tequendama de Vida se crea y constituye mediante 
escritura pública 375 del 11 de febrero de 1956. Desde 1995 comienza a formar parte de una de 
las aseguradoras más sólidas y grandes del país: La Previsora S.A.   
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Mediante la resolución 1293 del 11 de agosto de 2008, expedida por la Superintendencia 
Financiera de Colombia, se aprobó la cesión de activos, pasivos y contratos de la Administradora 
de Riesgos Profesionales del Instituto de Seguros Sociales a La Previsora Vida S.A. Compañía 
de Seguros. A partir del 1° de septiembre de 2008 comienza a operar Positiva Compañía de 
Seguros S.A. 
Después de una investigación de mercado, adelantada por la firma DDB, se decidió cambiar el 
nombre de Previsora Vida S.A. por la marca Positiva Compañía de Seguros S.A., un nombre que 
trasmite seguridad, confianza, energía, optimismo y por supuesto, positivismo. El cambio se 
oficializó mediante escritura 1260 de 30 de octubre de 2008, de la Notaria 74 del Círculo de 
Bogotá, con la respectiva inscripción y registro mercantil que se efectuó ante la Cámara de 
Comercio de Bogotá en la misma fecha. 
Positiva Compañía de Seguros S.A. se encuentra vinculada al Ministerio de Hacienda y Crédito 
Público, vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia y los entes de control 
gubernamental. En el tema relacionado con riesgos laborales el Ministerio de Trabajo dicta 
regulaciones aplicables a las actividades operativas de la Compañía (ARL). 
2.2 Valores 
Son cuatro pilares que revisten gran importancia para los colaboradores de Positiva: 
Cumplimiento, confianza, respeto y honestidad. (Seguros, 2018) 
Cumplimiento: Acción y efecto de cumplir con determinada cuestión o con alguien. En tanto, por 
cumplir, se entiende hacer aquello que se prometió o convino con alguien previamente que se 
haría en un determinado tiempo y forma, es decir, la realización de un deber o de una obligación. 
(Seguros, 2018) 
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Confianza: Es la seguridad firme que se tiene de una persona, por la relación de amistad o la 
labor que desempeña. Es sentirse seguro en la relación con el otro. (Seguros, 2018) 
Respeto: Permite que el hombre pueda reconocer, aceptar, apreciar y valorar las cualidades del 
prójimo y sus derechos. Es decir, el respeto es el reconocimiento del valor propio y de los 
derechos de los individuos y de la sociedad. Es establecer hasta donde llegan mis posibilidades 
de hacer o no hacer y donde comienzan las posibilidades de los demás. (Seguros, 2018) 
Honestidad: La honestidad es una cualidad humana que consiste en comportarse y expresarse 
con coherencia y sinceridad, y de acuerdo con los valores de verdad y justicia. (Seguros, 2018) 
2.3 Misión:  
“Protegemos integralmente la vida de las personas contribuyendo al bienestar de las familias, las 
empresas y la sociedad”. 
2.4 Visión: 
“Ser la aseguradora que garantiza oportunamente la máxima protección a nuestros clientes” 
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2.5 Organigrama De Positiva Compañía De Seguros 
Positiva tiene una estructura jerárquica piramidal, cuyas responsabilidades recaen en la cima de 
la misma. A medida que descendemos por la cadena en cada área funcional, el nivel de autoridad 
y responsabilidad disminuye. 
Figura 1. Organigrama 
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3 INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO 
 
3.1  Descripción del área de trabajo. 
El área de Operaciones y Mantenimiento de la empresa Positiva Compañía de Seguros, se basa 
fundamentalmente en el proceso de afiliación tanto de empresas como  de personas, novedades 
ARL, estados de cuenta, inclusiones para pólizas de accidentes personales, facturación de pólizas 
vida grupo, respuesta a PQR asignadas al área y  cobro de cartera tanto de ARL como de seguros 
de vida.  
3.2 Descripción de las Actividades asignadas 
Las funciones a desarrollar durante las prácticas profesionales son las siguientes: 
• Dar respuesta a las PQRs asignadas a la sucursal en referente a la operación del ramo 
ARL 
• Generación de estados de cuenta y certificaciones de saldos que se requieran 
• Aplicación y cargue de trabajadores independientes de empresas estatales según acuerdo 
con la entidad pública. 
• Aplicación de novedades solicitadas y reportadas por el empleador. 
• Aplicación de la Normalización de las relaciones laborales de empresas de su sucursal. 
• Actualización empleadores para cambio de tipo documento C.C – Ni 
• Aplicar las actualizaciones de los empleadores que reportan físicamente.  
• Dar respuesta a PQRs de los ramos de Vida y de salud de la sucursal. 
• Cargue de asegurados en los aplicativos 
• Solicitud de generación y entrega de Carnés para las pólizas de APGP 
• Facturación y entrega de pólizas de vida al proceso comercial 
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• Inclusión y exclusión de asegurados en aplicativos, previa validación de suscripción para 
los ramos que aplique 
• Trámite de otras novedades. 
• Solicitud de Arandas para aplicación recaudo y seguimiento al Aranda 
• Generar certificación saldo en cartera 
• Seguimiento a la cartera de clientes 
• Apoyo para la generación de estados de cuenta y respuesta a PQR de los procesos a 
cargo. 
• Apoyar la recuperación de cartera y recobros de los clientes de la sucursal realizando la 
gestión de cobro preventivo persuasivo y pre jurídico. 
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4 PROPUESTA 
 
IMPLEMENTACIÓN DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL PUESTO DE 
ATENCION AL USUARIO EN POSITIVA COMPAÑÍA DE SEGUROS S.A. 
 
4.1 DIAGNÓSTICO. 
 
Positiva compañía de seguros, es una empresa con un gran portafolio de servicios en los ramos 
de ARL y seguros de Vida; se encuentra en un mercado muy competitivo y en el cual la 
competencia está atenta y aprovechando toda oportunidad para ofrecer el mejor servicio.  
El área donde se desarrollaron las prácticas profesionales fue: Profesional de Operaciones y 
mantenimiento, un área en la cual se maneja alto volumen de trabajo, en cuanto a  procesos de 
afiliaciones, recaudos, cartera, novedades ARL y mantenimiento de vida.  
En un comienzo el volumen de trabajo de esta área,  el profesional a cargo lograba cumplirlo y 
obtener buenos resultados. Con el avanzar del tiempo la ciudad va creciendo y con ella hay 
creación de nuevas empresas y surgen más necesidades para todos los clientes, y/o nuevos 
posibles clientes. Se encontró con un déficit al momento de realizar la atención al cliente ya que 
este requería de disponibilidad de tiempo para lograr brindar la asesoría suficiente y solucionar 
las necesidades e inquietudes que presentaban. Para mejorar la problemática que se presentaba 
buscaron apoyo de un practicante, al cual le delegaron las funciones de atención al cliente 
brindando la orientación en cuanto afiliaciones, actualizaciones y demás solicitudes, agilizando 
el proceso y apoyando al profesional del área de operaciones permitiendo cumplir con los 
objetivos establecidos.   
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Pero esta solución solo fue temporal ya que el culminar el contrato de aprendizaje se presentaban 
estancamientos en los procesos diarios debido a la capacitación del nuevo personal. Esta 
situación se presenta cada 5 meses y en promedio se invertían 2 meses para que la nueva persona 
estuviera en capacidad de desarrollar las actividades asignadas a este cargo.  
 
4.2 PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA  
 
Teniendo en cuenta lo anterior, poco a poco este nuevo puesto empezó a cobrar mucha 
importancia ya que el cliente que llega califica la calidad del servicio a partir de lo que la 
empresa hace por él, sin tener en cuenta como la empresa está organizada y es ahí donde cada 
momento cuenta y suma para la experiencia del cliente y lograr llenar las expectativas, así mismo 
en ese momento de verdad es la oportunidad para empezar a  conquistarlos y brindarles el mejor 
servicio. Es necesario que  la persona  a cargo sea clara al momento de dar respuesta a las 
preguntas de los clientes, tener experiencia, conocimientos, actitud y aptitud de servicio en los 
procedimientos y políticas establecidas por la compañía para generar seguridad y confianza en 
los clientes y evitar momentos desagradables que conlleven a pérdida de clientes. 
El puesto de atención al usuario está estrechamente relacionado con los procesos del  profesional 
de Operaciones y mantenimiento, ya que de la asesoría que se brinda y para dar solución a las 
necesidades de cada cliente, interponen una PQRs la cual el profesional de Operaciones resuelve 
dando soluciones flexibles e integrales, en el menor tiempo posible siempre y cuando la 
información de la solicitud este completa. 
En la atención al usuario se presentan casos muy distintos y particulares de cada cliente, que se 
pueden repetir esporádicamente y le experiencia juega un papel muy importante. Además, 
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teniendo en cuenta que hace parte de una cadena de servicio donde cada detalle es de gran 
importancia y la experiencia en el cargo brinda seguridad en todas las actividades.  
Teniendo en cuenta que al ser un practicante la persona encargada del puesto, solo estará en él 
seis meses correspondientes a su práctica de estudio, de los cuales dos meses son de 
capacitación, y los que quedan es para ir aprendiente poco a poco de cada situación que se 
presenta. Se identifica con esto que el cambio no permite adquirir la experiencia suficiente para  
brindar confianza, seguridad y adaptabilidad a los clientes externos e internos. 
La rotación de personal en este caso del practicante, genera reprocesos ya que se tiene que estar 
capacitando, haciendo que algunas actividades se suspendan, generando inconformismo e 
insatisfacción de los clientes internos y externos, ya que muchos de ellos se ven afectados por la 
demora en su atención y en algunos casos la asesoría es incompleta y ocasionando segundas 
visitas a la empresa en busca de más información o la solución a su necesidad se demore más de 
lo esperado. 
 
  
4.3 JUSTIFICACION 
 
El presente trabajo se justifica en primera instancia como parte del proceso académico para la 
obtención del título administrador de empresas ya que se optó por prácticas profesionales como 
opción de grado y la presentación de una propuesta para la empresa en la cual se realizan las 
prácticas, es la forma de evaluar y poner en práctica los conocimientos recibidos, ya que se logra 
a través de la misma identificar fallas o problemas y  proponer soluciones. 
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Igualmente es importante ya que recalca la importancia de mejorar la atención al cliente para la 
empresa positiva compañía de seguros, se plantea que el servicio al cliente es una parte 
fundamental de cualquier empresa o negocio interesado en prevalecer y crecer en un mercado.  
Es significativo que la empresa se enfoquen en mejorar su servicio al cliente, aunque para 
muchas empresas no le dan la importancia que tiene, es bien sabido que las compañías que si lo 
hacen sus ingresos y reputación mejoran tanto que logran establecerse en el mercado y lograr ser 
recordadas y recomendadas sin necesidad de hacer marketing para eso. 
De este modo se quiere que la empresa Positiva Compañía de seguros, mejore su servicio 
empezando por el puesto de atención al usuario, del cual se evidencian falencias que a mediano 
plazo serán superadas y el resultado será visto inicialmente internamente y luego por el voz a voz 
muchas personas conocerán las mejoras hechas por la compañía, y la confianza aumentara dando 
así inicio a una nueva etapa.   
 
4.4 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio al cliente para el puesto de 
atención al usuario de la empresa POSITIVA COMPAÑÍA DE SEGUROS S.A. 
 
4.4.1 Objetivos específicos 
 
 Identificar las falencias que se están presentado en el puesto de atención al usuario. 
 Analizar las actividades que están a cargo del aprendiz encargado del puesto de atención 
al usuario 
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 Establecer el perfil para el puesto teniendo en cuenta la misión, visión y políticas de la 
empresa. 
 
 
4.5 REFERENTES TEÓRICOS  
 
En su libro atención estratégica al cliente, Goodman señala que las malas noticias viajan rápido. 
De acuerdo con el memorable estudio de TARP de 1980 para Coca-Cola, a través del boca a 
boca, un promedio de 5 personas conocen la buena experiencia de una persona, pero son 10 las 
que escuchan una mala experiencia de alguien. Según un estudio posterior de TARP para una 
automotriz, mientras a 8 personas se les habla de una buena experiencia con una reparación, a 16 
se les habla de una mala experiencia. (Goodman, 2009, p.37) 
Con estas estadísticas se evidencian como las experiencias negativas repercuten en la imagen de 
la compañía, poniendo en entre dicho la calidad del servicio que se ofrece, cuando un cliente se 
va molesto o inconforme, se debe buscar la forma en lo posible de mejorar, o buscar otra 
solución para el cliente, de forma que si expresa la mala experiencia también indique que se 
mejoró para satisfacer su necesidad.   
Goodman indica también que los representantes de atención al cliente deben tener los 
conocimientos, la capacidad y la autoridad necesarios para abordar la mayoría de las cuestiones 
en el primer llamado. Si no, deben hacerse cargo del tema encontrando una solución y 
deteniendo o mitigando cualquier inconveniente o perjuicio que pueda tener el cliente. Si tales 
soluciones no son posibles, deben dirigir al cliente directamente a quien pueda asumir tal 
responsabilidad. (Goodman, 2009, p.47) Todo lo anterior con el fin de hacer la cosas bien desde 
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la primera vez, así se recalca la importancia de un personal capacitado al frente de la atención al 
cliente, para lograr dar respuestas pertinentes que generen seguridad y confianza. Si bien es 
cierto que sucederán casos en los que no se lograra dar una respuesta que satisfaga las 
necesidades del cliente, lo importante es tener una persona con carácter necesario que enfrentar 
los inconvenientes y pedir disculpas aun cuando la empresa no sea responsable, y exponer la 
razón de ser de las políticas de la compañía, así mismo tener empatía para calmar al cliente y que 
se sienta que ha sido tratado de manera justa. 
“El plan de mejora no es un fin o una solución, es un mecanismo para identificar riesgos e 
incertidumbre dentro de la empresa y el estar conscientes de ello trabajar en soluciones que 
generen resultados” (Fernández, 2014) 
Con la definición de plan de mejora planteado por Fernández, se puede concluir que todas las 
empresas están llamadas a permanecer en un plan de mejora, buscando siempre las falencias y 
las soluciones a las mismas. Para la empresa Positiva Compañía de Seguros  SA, la cual ofrece 
servicios tanto de ARL como de seguros de vida, le es fundamental estar a diario en una mejora 
continua que permita cada día mejorar sus servicios y ofrecer la mejor opción al mercado, el cual 
cada día se vuelve más exigente buscando mayor seguridad y calidad y atención personalizada.  
 
4.6 PLAN DE ACCIÓN 
 
En este capítulo se expone la propuesta a implementar para mejorar la atención al usuario. Luego 
de analizar toda la información y funciones de ese cargo, siendo un punto focal para los clientes 
ya que es el primer momento de verdad con la organización, se busca que desde ahí la 
experiencia sea la mejor y lo más importante es satisfacer las necesidades del cliente de forma 
oportuna. 
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Dicho esto, la primera estrategia es definir un perfil del cargo que cuente con  la experiencia 
necesaria y logre dar respuesta oportuna a las necesidades de los clientes, este cambio se verá a 
mediano plazo teniendo en cuenta que siempre al comienzo la persona seleccionada no tiene el 
conocimiento suficiente, pero lo adquiere con el tiempo a medida que desarrolla sus funciones. 
La empresa Positiva Compañía de Seguros SA cuenta con un manual específico de funciones y 
competencias laborales para los empleos de trabajador oficial. Y desde ahí se seleccionó como 
base el perfil del cargo de Asistente Administrativo Grado 02 y el cargo Auxiliar de oficina 
grado 01, para modificarlo y adaptarlo a la propuesta (ver anexo tabla 1), con el fin de tener una 
persona idónea para el cargo de atención al usuario. 
Luego de establecer el perfil, es importante que la empresa implemente un plan de mejora para 
atención al usuario y aplicarlo a todas las áreas, para que así el cambio  sea de todos y no quede 
solo en una persona o área. Así mismo llevar un control a través de llamadas telefónicas a 
usuarios que hayan recibido la atención para conocer su experiencia y recoger información que 
permita evaluar, y mejorar cada día más.   
 
4.7 RESULTADOS OBTENIDOS 
 
Los resultados que se esperan obtener con la propuesta a implementar en la empresa Positiva 
Compañía de Seguros S.A. son: 
Primero, ser más eficientes a la hora de la atención al usuario, dando información oportuna, en 
poco tiempo y con claridad para que el cliente quede conforme y logre satisfacer su necesidad. 
Segundo, a través de la entrega de información oportuna en la cual el cliente suministre todos los 
documentos necesarios para resolver su inconveniente o necesidades, facilita la labor del 
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profesional de operaciones y mantenimiento en la medida que da respuesta a las peticiones 
establecidas sin ningún contratiempo y en el menor tiempo posible. 
Tercero, si la persona en el cargo tiene un contrato fijo, la labor de estar seleccionando y 
capacitando cada 6 meses se acaba, quedándole más tiempo al profesional para  poder realizar 
todas las actividades a su cargo. 
Cuarto, con el conocimiento que se adquiere a través de  la experiencia en el cargo, se logra una 
ventaja que se ve al momento de asesorar, porque se le facilita dar respuesta a tiempo a las 
inquietudes de los  clientes, dando confianza y seguridad, generando tranquilidad en el cliente, 
que se transmite en un boca a boca positivo, mejorando la imagen en la sociedad y atrayendo a 
nuevos clientes.  
 
 
5 AUTOEVALUACION 
 
 
Como autoevaluación se reconoce que falta mucho por aprender en el tema de servicio al cliente, 
la importancia del mismo y las ventajas competitivas que trae para la empresa si se aprovecha al 
máximo ese recurso. 
Así mismo se reconoce todo el esfuerzo y aptitud puesta para aprender y cumplir con los 
objetivos propuestos en el área de desarrollo de la práctica. Dejando una buena imagen y 
confianza del buen trabajo realizado. 
Igualmente queda mucho por abordar y conocer de seguridad y salud en trabajo, ya que es un 
tema muy importante y al momento de estudio se queda corto la impartido por los docentes y es 
superficial lo aprendido para cada tema relacionado. 
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6 CONCLUSIÓN 
 
 
Teniendo en cuenta los principios corporativos establecidos por la compañía en los cuales el 
primero es “pasión por el servicio”, es importante que este se vea reflejado por toda la empresa, 
empezando por las áreas de atención a los clientes, siendo el punto focal y primer contacto con 
ellos; y seguir a todas las demás, para que se convierta en una ventaja competitiva ante un 
mercado que está avanzando y perfeccionando su servicios. 
 Es por eso que la propuesta anteriormente planteada busca además cumplir con ese principio, y 
lograr del área de operaciones y mantenimiento más efectividad a la hora de realizar las 
actividades, en la medida en que puede establecer planes de trabajo tanto dentro como fuera de 
las oficinas, visitando empresas, con la confianza que la persona encargada del puesto de 
atención al cliente será suficientemente capaz de dar toda la información y orientación necesaria. 
Es importante que toda empresa, se enfoque en mejorar su atención al cliente y ver la 
importancia y ventajas que esto trae para el presente y futuro de las organizaciones, para concluir 
Goodman (2009)  nos dice: 
Tenga presente que una atención magnífica puede en sí misma generar deleite en varias 
categorías de productos y servicios. ¿Nunca se maravilló con la eficacia, efectividad y 
toque personal de los representantes de atención al cliente bien capacitados que conocen 
su trabajo y su empresa, sus deseos y necesidades, permitiendo utilizar tales 
conocimientos para crear una experiencia sobresaliente? Este tipo de deleite ‘‘sin 
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sorpresas desagradables’’ sucede todos los días, pero no a todos ni en todas las empresas. 
(p.211) 
Lograr buenas experiencias a  los clientes es sin duda la mejor manera de empezar y marcar 
diferencias que poco a poco se verán reflejadas económicamente y posicionando la empresa 
entre las mejores.  
 
7 RECOMENDACIONES GENERALES 
 
Como recomendación general para la empresa Positiva Compañía de Seguros S.A. se sugiere la 
creación de un sistema de evaluación para el  servicio del cliente en las oficinas, para conocer de 
fondo el servicio ofrecido de cada área y los puntos a mejorar. Igualmente  optimizar las 
procesos de información  a través de las paginas para que antes de llegar a las oficinas 
encuentren otras opciones que orientes a sus inquietudes y facilite la solución de los mismos. 
Con la realización de las prácticas profesionales en la empresa POSITIVA COMPAÑÍA DE 
SEGUROS surge una recomendación para la universidad del Magdalena, se propone la 
implementación de la asignatura de seguridad y salud en el trabajo para los estudiantes de 
Administración de Empresas, ya que como futuros administradores y/o  profesionales se deben 
tener los conocimientos necesarios para la seguridad y salud de los colaboradores y de ellos 
mismos,  y así procurar por el bienestar de los trabajadores y el cumplimiento de las normas en el 
ámbito laboral.     
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9 ANEXOS 
 
Anexo 1. 
I. IDENTIFICACIÓN DEL EMPLEO 
Nivel Asistencial 
Denominación del empleo Auxiliar de Oficina 
Grado  01 
N° de cargos    
Dependencia  Gerencia sucursal tipo  C 
Cargo del jefe inmediato Gerencia sucursal tipo  C 
II. ÁREA FUNCIONAL: SUCURSAL TIPO C 
III. PROPÓSITO PRINCIPAL 
Realizar las tareas de apoyo administrativo que se requieran para el desarrollo de las funciones 
del área, de acuerdo a los procedimientos señalados 
IV. DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES ESENCIALES 
1. Atender a los usuarios internos y externos de la Compañía dando la orientación e información sobre los 
asuntos y trámites propios de la dependencia, observando la reserva correspondiente. 
2. Recibir y radicar los documentos internos y externos, de acuerdo al procedimiento señalado. 
3. Tramitar, distribuir y archivar los documentos y correspondencia de la dependencia, 
atendiendo a los procedimientos establecidos 
4. Orientar a los usuarios y suministrar la información que les sea solicitada, de conformidad con los 
procedimientos establecidos. 
5. Apoyar a los profesionales en la consecución de informaciones y documentos de conformidad con las 
instrucciones que imparta el jefe inmediato. 
6. Realizar actividades de soporte administrativo, necesarias para el cumplimiento de las funciones de la 
dependencia, de conformidad con los manuales de procedimientos y normas vigentes. 
7. Participar en el proceso de identificación, medición y control de riesgos operativos, relacionados con los 
procesos que se desarrollan en la Gerencia y verificar las acciones, tratamientos y controles implementados. 
8. Las demás funciones asignadas por la autoridad competente de acuerdo con el nivel jerárquico, la 
naturaleza del empleo y el área de desempeño. 
V. CONOCIMIENTOS BÁSICOS O ESENCIALES 
1. Funciones y estructura de la Compañía. 
2. Servicio al Cliente 
3. Sistema general de riesgos laborales y/o Seguridad y Salud en el Trabajo 
4. Herramientas ofimáticas 
5. Manejo de Correspondencia y gestión documental. 
6. Técnicas de manejo de Software de Oficina e internet. 
7. Sistemas integrados de gestión. 
8. Manejo del sistema de información institucional. 
9. Herramientas de Windows y Office. 
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 VI. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES 
Comunes Por nivel jerárquico 
 Orientación a resultados   
 Lealtad y sentido de pertenencia  Adaptación al cambio 
 Orientación al usuario y al ciudadano.  Empatía 
 Orientación al mejoramiento continuo.   
 Trabajo en equipo y colaboración.   
VII. REQUISITOS DE FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA 
Formación académica Experiencia 
 Título de formación técnica profesional o 
tecnológica en Secretariado Ejecutivo, 
Secretariado Ejecutivo Sistematizado, 
Secretariado Ejecutivo Bilingüe, Gestión 
Administrativa, Sistemas de Información y 
Documentación, Técnico en Sistemas o 
profesiones afines a las funciones del cargo. 
 Doce (6) meses de experiencia relacionada. 
 
 
 
 
 
 
  
 
